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CAC LUA CHON PE TRANH Bl CAT DICH VU DO KHONG THANH TOAN HOA bON

DPéi \{c'yi viéc khéng thanh toan héa don, khach hang la cw dan ho gja dinh co t,hé bj cat dich vu,theo i
Quyeét dinh 35211-20. Cac khach hang la cw dan hé gia dinh cé thé tranh bi cat dich vu theo bat ky diéu
kién nao sau day:

e Khach hang la cw dan hg gia dinh phai thanh toan hoa don tién dich vu nwéc sach va xr ly nwéc
thai dwoc bao gdm trong héa don ctia EBMUD trwdc ngay dén han thanh toan dwoc ghi trén héa
don, hodc thanh toan héa don cho cac dich vu tai dia diém c, trong vong 15 ngay sau khi gii thw
hodc théng bao tai dia diém hién tai.

e Dich vu nwéc sach cho khach hang cw dan ho gia dinh c6 thé bi EBMUD cét théng qua viéc
l&p dat thiét bi han ché lwvu lwong néu héa don tién dich vu nwéc sach va x ly nwéc thai dwoc
bao gdm trong héa don ciia EBMUD khéng dwoc thanh toan trwdc ngay dén han thanh toan.
Viéc 1ap dét thiét bi han ché lwu lvong sé 1am gidm lwong nwéc dwoc cung cap & mac xap xi
0.5 gallon méi phut cho khach hang ho gia dinh chwa thanh toan héa don nuwéc, dé ho van co
nwéc sach cho cac nhu cau vé sinh co ban, ndu &n va nwéc ubng. Trwdce khi tién hanh 13p dat
thiét bi han ché lwvu lwong, EBMUD sé dwa ra hwéng dan bang van ban vé nhirng gi¢i han
trong viéc st dung nuwéc lién quan dén viéc 1ap dat thiét bj han ché Iwu lwong. Khach hang
phai tuan tht cac huwéng dan bang van ban d6. Khach hang tw chiu radi ro véi tat ca hoat
déng st dung nwoc trong thoi gian lap dat thiét bi han ché Iwu lweng. EBMUD khong
chiu tradch nhiém doi véi BAT KY THIET HAI nao do khach hang khdng tuan tha cac
hwéng dan bang van ban dé hoac do viéc |ap dat cac thiét bj han ché lwu lweng hoac
str dung nwéc bi han ché lwu lwong.

e Dich vu nwéc sach sé khdng bi cat cho dén khi khach hang da bi qua han thanh toan it nhat 60
ngay sau ngay dén han thanh toan. Téi thiéu 15 ngay lam viéc truwéc khi cat dich vu do khong
thanh toan, EBMUD sé& glri qua dwéorng buu dién mét thong bao bang van ban cho khach hang
dlrng tén tai khoan cling nhw ngudi cw ngu trong tred'ng hop dia chi ciia khach hang khéng
tring v&i dia chi nhan dich vu. Ngoai ra, téi thiéu 48 gid trwdc khi cat dich vu do khéng thanh
toan, EBMUD sé tim cach lién lac v&i khach hang dirng tén tai khoan hoac mét nguwdi Ién
thanh nién séng cung véi khach hang dé qua dién thoai hoac gap truc tiép, va néu khong gap
dworc, thi sé dé lai van ban thdng bao cét dich vu chinh thirc cudi cling va mét ban sao cua
chinh sach nay tai khuén vién ngdi nha.

e Chirng nhan Y té

o EBMUD s& khong cat dich vu cung cap cho mét khach hang khong di kha nang tai chinh d¢é
thanh toan trwdc ngay dén han va da nop giay chirng nhany té tir mot bac si cham séc
chinh c6 gidy phép hanh nghé, trong do6 cho biét viéc cat dich vu nwéc sach sé de doa dén
tinh mang hodc cé nguy co' gay tén hai nghiém trong téi strc khde va an toan cta khach
hang hoac mét nguwdi cw ngu tai khudn vién do, véi diéu kién khach hang déng y thanh toan
déu dan sb du no chwa thanh toan theo phuong thirc dwgc EBMUD chéap thuan. Khach
hang sé dwoc coi la “khéng du kha nang tai chinh dé thanh toan” néu ho gia dinh ctia khach
hang hién dang tham gia Chwong trinh Hb tro Khach hang (CAP) cia EBMUD nhw dwoc
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trinh bay bén dwdi, hodc néu bat ky thanh vién nao trong hé gia dinh ctia khach hang hién
dang nhan CalWORKS, CalFresh, hé tro' chung, Medi-Cal, Thu nhap An sinh B4
sung/Chwong trinh Thanh toan B6 sung ctia Tiéu bang, hodc Chwong trinh Dinh duéng B
sung DPac biét cta California danh cho Phu nir, Tré so sinh va Tré em, hoac khach hang
tuyén b rang thu nhap hang ndm cla ho gia dinh thap hon 200 phan trdm muc chuan
nghéo lién bang. Déi véi nhivng khach hang héi da nhirng diéu kién & trén, EBMUD sé& chon
mot ké& hoach thanh toan phi hop, cé Iwu y dén thdng tin do khach hang cung cép va céac
nhu cau thanh toan ctia EBMUD. Khach hang dwoc phép ap dung ké& hoach thanh toan theo
quy dinh ctia doan nay sé& can phai ky van ban théa thuan thanh toan véi EBMUD. Néu
trong vong tlr 60 ngay tré Ién, khach hang khéng tuan thd van ban théa thuan thanh toan
hodc khong tra cac khoan phi dich vu hién thei, thi EBMUD c6 thé cét dich vu nwéc sach
sau khi dang thong bao cét dich vu chinh thire cudi cung it nhat nam (5) ngay lam viéc truéc
khi 1ap dat thiét bi han ché lwu lwong.

e Thanh toan Tré/Lich Trinh Thanh todn Thay thé Khac hodc Gidm b&t M&c Thanh toan

a. Thanh toan Tré/Lich Trinh Thanh toan Thay thé Khac

Khéach hang la hd gia dinh c6 thé tranh bij cat dich vu do khoéng thanh toan béng cach tam hoan
chi tré cac hoa don chwa thanh toan ho&c théa thuan &p dung lich trinh thanh toan thay thé
khac. Khach hang phai lién hé véi EBMUD, qua dién thoai hodc bang van ban, dé dé nghj ap
dung lich trinh thanh toan thay thé khac hodc tam hoén thoi han chi tra cac hoa don chwa thanh
toan. EBMUD sé& xem xét dé nghi ctia khach hang. Néu mudn thanh toan tré hoac dong yap
dung lich trinh thanh toan thay thé khac, khach hang phai déng y trd gép dé khau trir dan sé dw
ng chwa thanh toan cua tai khoan do trong mot khoang thoi gian hop ly, nhwng khéng qua 12
thang. Khach hang dwoc phép ap dung ké hoach thanh toan nhw vay sé can phai ky van ban
thda thuan thanh toan véi EBMUD.

Nhirng khach hang ky thda thuan thanh toan véi EBMUD va déu dén thanh toan cac khoan bt
budc cho sb dw no' chwa thanh toan sé khong bi cat dich vu do khéng thanh toan hoa don. Néu
khéng tuan tha cac diéu khoan cla van ban théa thuan thanh toan, EBMUD sé cat dich vu sau
khi dang théng bao cét dich vu chinh thire cudi cling it nhat 48 gi® truwdc khi thwe hién bat ky
hanh dong nao.

b. Giam bé&t Mire Thanh toan

EBMUD sé cung cap Chwong trinh H6 tror Khach hang (CAP) cho nhirng khach hang cé thu
nhap thap héi da diéu kién. Khach hang dan cw héi da diéu kién tham gia CAP duwoc tam thoi
gidm céac khoan phi dich vu nwéc sach va xt ly nwéce thai cia EBMUD. S6 tién gidm gia duoc
ap dung vé sau, sau khi EBMUD xac dinh khach hang héi du cac tiéu chuén diéu kién dé tham
gia chwong trinh CAP.

Diéu kién Hoi du Tham Gia CAP: Diéu kién Hoi dii Tham gia CAP dya trén cac gi¢i han vé thu

nhap twong ng véi “mirc thu nhap rat thap theo cac quy dinh hudng dan vé mirc thu nhap
nghéo khé dwoc huédng gia cw chinh phi cta Tiéu bang, do quan an dinh va dwoc cap nhat
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hang nam. Mwc gi&i han thu nhap rat thadp phan anh 50% Mdc Thu nhap Gia dinh Trung binh
clia S& Gia Cw va Phat Trién D6 Thi. Mot khach hang dang tham gia chwong trinh CAP phai
théng béo cho EBMUD néu ho gia dinh ctia khach hang dé khéng con hdi da diéu kién tham gia
CAP. Phic Loi CAP la tam thoi va khéng dwoc cung cap vo thoi han. Cac khach hang CAP hoi
du diéu kién phai ghi danh lai tham gia CAP 24 thang mét lan.

Phlc Lei CAP: Cac khach hang hoi du diéu kién co thé da diéu kién dwoc gidm 50 phan tram
mrc phi dich vu hai thang mét lan théng thwéong va gidm gia 50 phan tram cho mde s dung
nwéc sach trong méi ho gia dinh hoi da didu kién, 1én dén mirc t6i da 1,050 gallon mbi ngudi
mot thang. Tai khoan cla khach hang sé& dwoc tinh mét khoan giam gia 35 phan tram cho phi
dich vu xtr ly nwéc thai cia EBMUD va cac khoan phi lwu théng nwéc da thu. Phuc lgi CAP sé
c6 hiéu lwc bat dau tr ky hoa don khi diéu kién hoi di dwoc EBMUD phé duyét.

Phuc lgi CAP ctia EBMUD chi 4p dung cho cac khoan phi dich vu ciia EBMUD.

e Phan ddi hodc khang cdo hda don

Khéch hang c6 thé lién hé véi EBMUD theo s6 (866) 403-2683 dé tim hiéu thém vé cac ké hoach
thanh toan dé tranh bj cat dich vu va’hodc dé tim hiéu vé quy trinh khiéu nai héa don. Khach hang
c6 thé khiéu nai hda don bang cach ndp van ban trinh bay khiéu nai cho Giam dc Ban Dich vu
Khach hang ctia EBMUD hod&c néi chuyén tryc tiép véi Giam sat vién Dich vu Khach hang qua dién
thoai trong vong 15 ngay tinh theo lich ké tir sau ngay dén han thanh toan. Giam déc Ban Dich vu
Khéch hang sé gt van ban héi am cho khéach hang tré nhét 1a 15 ngay sau khi nhan dwoc khiéu
nai trén van ban hoac qua dién thoai.

Bét ky khach hang nao khiéu nai ding thdi han nhwng nhan dwoc quyét dinh tlr chéi hoac bac bé
khiéu nai déu c6 thé khang nghi quyét dinh d6 véi Giam dbc Ban Dich vu Khach hang va Cong
ddng bang cach gri van ban khang nghi trong vong mudi (10) ngay lam viéc ké tir khi quyét dinh
ctia Giam déc Ban Dich vu Khach hang dwoc givi qua thw bwu dién. Giam dbc Ban Dich vu Khach
hang va Cong déng c6 10 ngay dé hdi am khang nghi. Quyét dinh ctia Giam déc Ban Dich vu
Khach hang va Céng déng sé quyét dinh két qua diéu tra khiéu nai ho&c tranh chap cutia khach
hang. Khiéu nai hoac tranh chap cla khach hang sé dwoc xem xét dwa trén cac yéu td sau day:

1. Cac khoan phi d6 c6 chinh xac hay khong;

2. Liéu nhan vién co I&p d&t thiét bi han ché lwu lwong dé cat dich vu cap nwéc truwéc khi hoan
thanh quy trinh khang cao nay hay khoéng;

3. CO phai nhan vién da khéng dé xuét vé cac lwa chon thanh toan tré hoac lich trinh thanh
toan thay thé khac hodc gidm bét mare thanh toan nhw quy dinh & trén hay khéng;

4. C6 phai nhan vién da khéng cho khach hang do biét vé chwong trinh CAP clia EBMUD hay

khéng; hoac ) )
5. C6 phai nhan vién d6 da khdng xem xét giay chirng nhan y té nhw trinh bay & trén hay
khéng.

Dich vu nwéc sach sé khong bi cat trong thoi gian khiéu nai héa don clia khach hang dang
dwoc dieu tra hoac khang cao.
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Moi khang cao ndp cho Giam dée Ban Dich vu Khach hang va Cong ddng sé dwoc trinh 1én Ban Giam
Doc trong bao cao hang thang, bao gom ca cac quyét dinh da duwa ra.

THU PHi QUA HOA BDON CAM GIU TAI SAN VA THUE TAI SAN

La bién phéap thay thé cho viéc ngirng hay cét dich vu dich vu nwéc sach, EBMUD c6 thé thu céac
khodn phi qua han théng qua héa don cam gilr tai sén va thué tai san déi véi cac tai khoan khach hang
la hé gia dinh dap (rng céac tiéu chi sau:

1. Dich vu nay dwoc cung cap cho mét ho gia dinh dwoc I&p ddng hd do noi chd s& hivru bat
déng san cw ngu & khudn vién dé va cha s& hiru la cha tai khoan.

2. Cac khoan phi chwa thanh toan da qua han va cac khoan phi qua han coé gia tri ttv $100.00
tré 1én.

3. Chu s& hiru bat dong san da dwoc gl tt ca cac thdng bao theo quy dinh cliia phap luat
va/hoac theo yéu cau cla chwong trinh nay.

4. EBMUD d4 tién hanh cac budi diéu tran hang nam, qua d6 khach hang cd co hdi trinh bay
cac y kién phan dbi vé viéc ndp don yéu cau cam gitr tai san cta khach hang.

Céc don yéu cau cam gilr tai san sé dwoc ndp 12 thang mét 1an & cac Quan Contra Costa va Alameda
ddi v&i cac tai san cla cac tai khoan vi pham. EBMUD sé giai phong cho cac tai san cAm gilr da thanh
toan héa don trong vong 30 ngay ké twr ngay EBMUD nhan dugc khoan thanh toan. Cac khoan phi qua
han thyc hién theo hinh thire cam gitr tai san nay va theo chwong trinh thu thué tai sén sé bao gom tat
cé cac khoan phi cia EBMUD: Phi ndp don Yéu cau Cam gilr Tai san, Phi Giai phong Tai sdn Cam
gilr. EBMUD c6 thé dwa vao ca cac chi phi x& ly nwéc thai clia co quan khac va cac loai thué s dung
tién ich (UUT) néu thich hop.
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